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Señores miembros del Jurado: 
 
Tomando en cuenta las normas del Reglamento de elaboración y sustentación de 
Tesis de la Facultad de Educación, Sección de Postgrado de la Universidad César 
Vallejo, para la elaboración de la tesis de Maestría en Gestión Pública 
presentamos el trabajo de investigación denominado: NIVEL DE SATISFACCIÓN 
DE LOS BENEFICIARIOS DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD EN EL 
HOSPITAL NACIONAL DOS DE MAYO - LIMA, 2014, que se constituye en un 
material de investigación y a la vez tiene por objetivo ser una herramienta de 
consulta y orientación, para fortalecer la satisfacción de los usuarios en la 
institución en estudio. 
 
La presente investigación consta de 4 capítulos: En el capítulo I se expone el 
planteamiento del problema, incluyendo la formulación del problema, la 
justificación, las limitaciones, los antecedentes y los objetivos. En el capítulo II se 
desarrolla el Marco Teórico sobre el tema a investigar, la calidad de atención a los 
pacientes. En el capítulo III se da a conocer la metodología empleada en esta 
investigación, la variable de estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e 
instrumentos de recolección de datos y el método de análisis. El capítulo IV 
corresponde a la interpretación de datos obtenidos, así como la discusión de los 
resultados, finalmente se dan a conocer las conclusiones y sugerencias, así como 
las referencias bibliográficas y anexos de la tesis. 
  
Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea evaluada y 
merezca su aprobación 
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El trabajo que a continuación se presenta titulado “NIVEL DE SATISFACCIÓN DE 
LOS BENEFICIARIOS DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD EN EL HOSPITAL 
NACIONAL DOS DE MAYO - LIMA, 2014”  se desarrolló tomando en cuenta las 
pautas metodológicas de estudio dadas por el catedrático en clase.  
 
La satisfacción del usuario es un tema de interés creciente en el marco de la 
salud pública y de la gestión de los servicios de salud, se considera un eje angular 
de la evaluación de servicios de salud y un resultado de la calidad de la asistencia 
y de su efectividad; es por ello que la presente investigación responde a la 
interrogante: ¿Cuáles es el nivel de satisfacción de los beneficiarios del Seguro 
Integral de Salud en el Hospital Nacional Dos de Mayo Lima -   2014?.   Por lo que 
nuestro objetivo general es determinar  el nivel de satisfacción de los beneficiarios 
del seguro integral de salud en el  Hospital Nacional Dos de Mayo Lima. 
 
La investigación que hemos realizado es de tipo básico – descriptivo que tuvo el 
objetivo de describir y analizar la satisfacción de calidad de atención al paciente, 
por lo que se utilizó el diseño no experimental-transversal. La investigación no 
experimental es la búsqueda empírica y sistemática en la que el científico no 
posee control directo de las variables independientes, La  muestra siguió el 
método no probabilístico intencional, la misma se conformo por 140 usuarios del 
Seguro Integral de Salud (SIS) del Hospital Nacional Dos de Mayo de Lima. La 
técnica que se utilizó para la recolección de datos, es la encuesta, el instrumento  
utilizado fue un  cuestionario, consistente en 33 preguntas. 
 
En nuestro estudio se determinó que, en el 71,4% de los encuestados la 
satisfacción de los usuarios del sistema integral de salud en el Hospital Nacional 
Dos de Mayo, 2014 se encuentra en un nivel medio; mientras que el 19.3% 
sostienen que es bajo, y únicamente el 9,3 manifiesta que es alto. 






The work presented below entitled " LEVEL OF USER SATISFACTION OF 
COMPREHENSIVE HEALTH INSURANCE IN TWO NATIONAL HOSPITAL MAY 
- LIMA , 2014 " has been developed taking into account the methodological study 
guidelines given by the professor in class. 
 
User satisfaction is a topic of growing interest in the context of public health and 
the management of health services , it is considered an angular shaft evaluating 
health services and a result of the quality of care and effectiveness , which is why 
this research answers the question : What are the satisfaction levels of users of 
comprehensive Health Insurance in the National Hospital Dos de mayo Lima - 
2014 ? . So our overall objective is to determine the levels of user satisfaction of 
comprehensive health insurance at the National Hospital Dos de Mayo Lima. 
 
The research we have done is basic type - Description that aimed to describe and 
analyze the satisfaction of quality of patient care, so the non - experimental cross-
sectional design was used. Non- experimental research is empirical and 
systematic search in which the scientist does not have direct control of 
independent variables, the sample followed the intentional non-probabilistic 
method , it was made up of 140 members of the Comprehensive Health Insurance 
(SIS ) Hospital Two Nacional Lima May . The technique used for collecting data, 
the survey, the instrument we used was a questionnaire with 33 questions. 
 
In our study it was determined that 71.4 % of respondents satisfying users 
integrated health system at the National Hospital Two of May, 2014 is at an 
average level , while 19.3% of respondents argue that it is low , and only 9.3 
states that it is high. 
 






La satisfacción de los beneficiarios del Seguro Integral de Salud es un 
factor de suma importancia, teniendo en cuenta los siguientes aspectos. El 
primero, se debe  entender que la calidad  asistencial es el nivel de utilización de 
los medios más adecuados para conseguir las mayores mejoras en la salud. El 
segundo, que  la calidad en salud debe de entenderse como aquel acto de 
proporcionar al paciente el máximo y más completo bienestar.  
El presente trabajo realizado comprende cuatro capítulos que están 
sistemáticamente estructurados, según se especifica en los párrafos :   
En el Capítulo I,  se efectúa el planteamiento del problema de 
investigación, teniendo en cuenta la relevancia de la investigación, así mismo se 
formula el problema, en base a una adecuada  justificación e importancia del 
desarrollo de nuestra tesis “NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS BENEFICIARIOS 
DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD EN EL HOSPITAL NACIONAL DOS DE 
MAYO - LIMA, 2014”. 
En el Capítulo II. En el capítulo II se desarrolla el Marco Teórico sobre el 
tema a investigar, nivel de  satisfacción de los pacientes con relación a la atención 
recibida en  instituciones de salud pública y privada.  
En el capítulo III se da a conocer la metodología empleada, la variable de 
estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección 
de datos y el método de análisis.  
El capítulo IV corresponde a la interpretación de datos obtenidos, así como 
la discusión de los resultados. 
Finalmente las conclusiones y sugerencias, en especial,  las más 
resaltantes. Este esfuerzo se ha realizado con la finalidad de aportar a la labor 
asistencial y obtener un mejor clima institucional en el beneficio de los pacientes, 
que son la razón de ser de la entidad,  y que ello repercuta directamente en la 
calidad de vida de nuestra población.  
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